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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Pelanggan merupakan kunci keberhasilan suatu perusahaan yang memberikan 
nilai jangka panjang untuk kedepannya, untuk itu perusahaan menginginkan para 
pelanggannya untuk dapat memunculkan niat pembelian ulang pada masa yang akan 
dating. Niat pembelian ulang menunjukkan keinginan pelanggan untuk melakukan 
pembelian ulang untuk waktu yang akan datang (Trisnawati dkk; 2012).Niat 
pembelian ulang terjadi pasca pembelian yang pertama. Pelanggan akan melakukan 
tindakan survey produk ke berbagai perusahaan dan membandingkannya sesuai 
dengan kebutuhannya. Pada saat pelanggan membeli suatu produk, mereka akan 
mengambil keputusan untuk membeli  produk yang disesuaikan, mengevaluasi 
produk tersebut saat di konsumsi dan menyimpan informasi-informasi produk 
tersebut untuk digunakan di masa yang akan datang (Ratih;  2006).  
Pelanggan yang sudah pernah membeli suatu produk pada perusahan tersebut, 
akan merasakan terpenuhi atau tidaknya dengan apa yang dibutuhkan  setelah pasca 
pembelian yang pertama dilakukan. Hal tersebut akan berdampakpada pembelian 
selanjutnya. Niat pembelian ulang dianggap suatu sikap yang terbentuk terhadap 
respon produk atau pelayanan (Suryana; 2013). Harapan dari pelanggan merupakan 
bentuk sikap dan hal tersebut sangat berpengaruh pada niat pembelian ulang di 
perusahaan. Dalam penjualan secara online shop, penjual harus benar-benar 
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memperhatikan kualitas website yang mereka tampilkan agar pelanggan tertarik akan 
produk yang dijual oleh online shop tersebut. 
Pengguna website akan memberikan dampak yang besar bagi penjual. Ketika 
berbelanja online, hal pertama yang diperhatikan bukanlah barang, melainkan foto 
produk. Hal inilah yang membuat pelanggan tidak mengetahui produk tersebut 
apakah sudah sesuai dengan kebutuhan mereka. Apabila terdapat kecocokan antara 
foto produk dengan kebutuhan pelanggan maka ia akan mencari-cari informasi 
mengenai produk. Jika sudah sesuai, maka akan memulai untuk memesannya secara 
online. Setelah transaksi pertama, selanjutnya pelanggan akan terus berbelanja pada 
website tersebut atau tidak. Oleh karena itu kualitas website yang dialami oleh 
pelanggan untuk pertama kalinya, maka akan mempengaruhi penggunaan dalam 
website tersebut pada masa yang akan datang. (Supriyati; 2015). 
Pelanggan saat melihat online shop yangdikunjungi, maka muncullah 
harapan-harapan yang difikirkan,apakah sesuai dengan foto dan isi yang 
dideskripsikan oleh penjual atau tidak. Disaat harapan pelanggan pada website yang 
memiliki kualitas atau reputasi yang baik, pelanggan akan menaruh sebuah 
kepercayaan untuk mencoba bertransaski di online shop tersebut. Sutojo (2003) 
menyatakan bahwa salah satu cara membangun kepercayaan adalah memberikan 
jaminan bahwa perusahaan akan selalu menepati janji yang telah diberikan kepada 
pelanggan. Perusahaan memberikan yang terbaikuntuk dapat menimbulkan suatu niat 
pembelian ulang di masa yang akan datang.  
Penelitian sebelumnya yang mengawali penelitian saat ini adalah Baii (2016) 
dengan hasil penelitian bahwa semakin tinggi tingkat website qualitydan perceived 
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trustmaka akan meningkatkanniat pembelian ulangpelanggan. Dengan kata lain 
kualitas website dan kepercayaan pelanggan akan meningkatkan niat pembelian 
ulang.Sedangkan Kantadjaja (2015) menyatakan bahwa,website quality juga memiliki 
hubungan yang cukup kuat dengan niat pembelian ulang, yang berarti semakin tinggi 
tingkat website quality maka akan meningkatkan niat pembelian ulang. Namun 
penelitian laindari Razak dkk (2016) menyatakan bahwa terdapat 3 dimensi yang 
mempengaruhi antara kualitas website  terhadapniat pembelian ulang. Dimensi 
tersebut yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas servis. Penelitian Razak 
dkk  ini mengemukakan bahwa  memunculkan niat kembali ke situs web secara 
berulang, maka diperlukan 3 dimensi tersebut.  
Adapun penelitian lainnya Trisnawati dkk (2012) menyatakan bahwa, 
kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap niat pembelian ulang jika konsumen 
sudah merasakan bahwa situs web bisa dipercaya, maka konsumen akan mencoba 
untuk membeli ulang produk yang ada di web tersebut. Sedangkan  Suandana (2016) 
menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan online di Kota 
Denpasar dalam melakukan pembelian produk fashion, maka semakin tinggi niat 
untuk membeli kembali. Hendar dan Siyamtinah (2015) menyatakan bahwa jika 
kepercayaan konsumen semakin tinggi pada online shop, maka semakin tinggi pula 
tingkat niat pembelian ulangpada online shop di instagram tersebut.  
Selanjutnya yang mengawali penelitian lainnya saat ini adalahNorhermaya dan 
Soesanto (2016) menyatakan bahwajika seorang pelanggan kepercayaannya terhadap 
perusahaan tersebut semakin tinggi maka semakin tinggi pula niat beli ulang 
pelanggannya Sedangkan Adinata (2015) menyatakan bahwa, suatu kepercayaan 
4 
 
pelanggan sangat berpengaruh dalam situs Olx Indonesia, pelanggan melakukan 
pembelian ulang pada masa yang akan datang karena mempercayai situs tersebut. 
Pada Olx Indonesia ini membuat pelanggan membeli terus karena barang yang 
disediakan selalu ada dan harganya relatif murah.  
Masyitoh dan Widikusyanto (2017) dalam penelitiannya menyatakan bahwa, 
mempertahankan usaha di dunia online, penjual harus meningkatkan kepercayaan 
pelanggan agar dapat memperkuat niat pembelian ulang di masa yanga akan datang. 
Sedangkan Siagian dan Cahyono (2014) menyatakan bahwa, dengan adanya 
tampilan sebuah website yang baik seperti tampilan yang informatif, keamanan, 
mudah dalam mengakses dan kenyamanan, akan memberikan dampak kepada para 
konsumen untuk dapat percaya pada situs online tersebut.  
Aplikasi Instagram pertama kali di didirikan pada tahun 2010 dari sebuah 
perusahaan Burbn, Inc, yang diciptakan oleh Kevyn Sytrom dan Mike Krieger. 
Instagram sendiri bersal dari katan “Insta” atau “instan”, seperti kamera polaroid 
yang sering disebut dengan “kamera instan”. Sedangkan kata “Gram” sendiri didapat 
melalui sebuah alat telekomunikasi “Telegram” yang cara penggunaanya 
sendiri  adalah mengirimkan informasi secepat mungkin ketempat tertentu. 
Instagram sedang menjadi sorotan para marketers, Instagram saat ini 
memiliki 700 juta pengguna aktif perbulannya. Tingkat pertumbuhan Instagram 
sebenarnya semakin cepat. Butuh waktu hanya empat bulan untuk menambahkan 
100 juta pengguna sejak mencapai 600 juta di bulan Desember, sementara butuh 
waktu enam bulan untuk pergi dari 500 juta menjadi 600 juta. Berikut ini tabel 
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rincian jangka waktu yang dibutuhkan Instagram untuk menambahkan Pengguna 
dari tahun ke tahun:  
Tabel 1.1 Rincian Jangka Waktu Yang Dibutuhkan Instagram Untuk 
Menambahkan Pengguna dari Tahun ke Tahun 
No Waktu Pertumbuhan Pengguna Jangka Waktu 
1 6 Oktober 2010 Instagram Diluncurkan. - 
2 26 Februari 2013 100 juta 28 bulan 
3 25 Maret 2014 200 juta 13 bulan 
4 10 Desember 2014 300 juta 9 bulan 
5 22 September 2015 400 juta 9 bulan. 
6 21 Juni 2016 500 juta 9 bulan 
7 15 Desember 2016 600 juta 6 bulan 
8 26 April 2017 700 juta 4 bulan 
Sumber: https://indonesiago.digital/jumlah-pengguna-instagram/ diakses Bulan 
Februari, 2018. 
Dari Tabel di atas dapat dilihat bahwa pengguna Instagram dari tahun ke 
tahun mengalami peningkatan, hingga pada tahun terakhir terdapat 700 Juta 
pengguna Instagram. Semakin banyaknya pengguna pada Instagram maka adanya 
peluang untuk membangun bisnis online di Instagram. Kenaikan pengguna inilah 
yang membuatpara pebisnis untuk merentangkan bisnis online dengan adanya 
mendirikanonline shop di Instagram. Keunikan dari Instagram ini yang membuat 
aplikasi ini semakin popular. Salah satu keunikan ini didorong oleh fitur Stories, sign 
up via Web, interaksi yang mudah dipahami, dan fitur lainnya. 
Instagram dapat dijadikan ladang bisnis  dengan akun online shop yang dibuat. 
Online shop  mempermudah dalam proses belanja, pelanggan  cukup melihat 
barang-barang yang dijual, melihat spesifikasi sesuai kebutuhan dan proses 
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transaksi yang mudah, hal tersebut dijadikan sebuah pengalaman yang berbeda. 
Berikut merupakan tabel banyaknya pengguna Instagram yang mengikuti akun online 
shop. 
Gambar 1.2 Pengguna Instagram yang Mengikuti Akun Online Shop di Instagram 
Tahun 2016 
 
Sumber: www.eMarketer.com/Pengguna Instagram di Indonesia pada Usia 18-35 
Tahun yang Mengikuti Akun Online Shop di Instagram/ diakses Bulan Februari, 
2018. 
 
 Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa pengguna Instagram di Indonesia 
sebanyak 56,2% yang mengikuti akun online shop, sedangkan 43,8% tidak mengikuti 
akun online shop.Pengguna Instagram yang mengikuti online shop tersebut berkisar 
antara usia 18-35 tahun yang berarti banyak remaja yang mengikuti akun online shop. 
Terdapat jenis online shop yang di ikuti oleh para pengguna instagram, antara lain, 
online shop baju, asesoris, mainan, elektronik, make up, makanan, dll. Dengan 
Pengguna Instagram di Indonesia pada Usia 18-35 Tahun 
Mengikuti Akun Online shop di Instagram
Tidak
43.8 %
Ya
56.2 %
Pengguna  instagram
yang mengikuti online 
shop
Jenis Online Shop 
- Baju  67.5%
- Asesoris 64.9%
- Mainan 14.9%
- Elektornik 35.1%
- Make Up 32.5%
- Makanan 31.6%
- dll 4.4%
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adanya peningkatan pengguna Instagram dari tahun ketahun maka meningkat pula 
online shop di Instagram, para pemilik akun  online shop dituntut untuk lebih keratif 
dalam mengolah online shop.  
Kualitas pelayanan yang baik dapat membantu pengguna mendapatkan 
kekuatan penuh dari website dengan cara mencocokan dengan harapan mereka. 
Kualitas informasi menunjukkan sejauh mana isi dari website tersebut tepat waktu 
(up date), akurat, dan lengkap(Supriyati, 2015). Aplikasi Instagram merupakan 
aplikasi media sosial, dimana banyaknya akun yang beraneka ragam dan tidak hanya 
menyajikan tempat online shop saja. Hal ini lah yang membuat pelanggan merasa 
nyaman ketika berbelanja online di Instagram. Jika kualitas website ditingkatkan 
maka kepercayaan pelanggan akan semakin meningkat (Marvi, 2016). Ketika seorang 
pelanggan sudah merasa percaya akan kualitas Instagram online shop yang mereka 
kunjungi maka mereka akan berbelanja dengan berharapakan 
terpenuhikebutuhanpelanggan hingga mengakibatkan pelanggan sering mengunjungi 
online shopdi Instagram.  
Pengorperasian yang mudah dari aplikasi Instagram membuat para pelanggan 
nyaman. Pencarian yang mudah saat pelanggan ingin berbelanja online akan 
membuat pelanggan percaya dengan adanya Instagram yang menyajikan kemudahan 
bagi para pelanggan, tak hanya itu saja interaksi yang mudah dipahami, mempunyai 
daya saing dengan website lainnya, informasi mengikuti jaman, mempunyai reputasi 
baik, dan memberikan kemudahan untuk berkomunikasi dengan penjual online shop 
di Instagram. hal ini lah yang membuat  pelanggan menaruh kepercayaan pada online 
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shop di Instagram saat bertransaksi,pelanggan saat percaya akan keunggulan dari 
Instagram untuk dijadikan belanja online mereka, maka pelanggan akan timbul niat 
niat pembelian ulangpada online shop di Instagram.(Marvi, 2008) 
Fenomena yang terjadi saat ini adalah kepopuleran aplikasi Instagram yang 
membuat pelanggan ingin mencoba untuk berbelanja online di sana. Aplikasi 
Instagram ini yaitu aplikasi media sosial, bukan aplikasi yang dikhususkan untuk 
belanja online. Namun dengan kepopuleran dari Instagram ini membuat pengguna 
semakin penasaran dengan apa yang ada di dalam Instagram, mulai dari fitur-fitur, 
pengoperasiannya, informasi yang up to date, dan cara pengiklanannya yang menarik. 
Rasa penasaran ini membuat bertambahnya pengguna dari tahun ke tahun, ketika 
Instagram ini mengalami peningkatan pengguna yang sangat pesat, maka 
banyaknyaonline shop yang didirikan di Instagram, dikarenakan pangsa pasar pada 
Instagam ini sangatlah luas.  
Kepopuleran Instagram membuat pelanggan ingin berbelanja di Instagram 
dibandingkan ke aplikasi/ website yang dikhususkan untuk belanja online. Instagram 
memberikan kemudahan untuk berbelanja online bagi para pelanggan dengan 
pengoperasiannya, keunikan fitur-fitur, interaksi mudah dipahami, dan mudahnya 
berkomunikasi dengan penjualnya. Ketika kualitas websitepadaInstagram 
terbilangunggul, maka kepercayaan pelanggan akan timbul dan mencoba untuk 
membeli suatu produk yang disediakan oleh online shopdi Instagram. Oleh karena itu 
peneliti membuat judul “Pengaruh Kualitas Website Terhadap Niat Pembelian 
Ulangyang Dimediasi oleh Kepercayaan Pelanggan” yang akan dibahas di bab 
selanjutnya.  
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B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka perumusan masalahnya sebagai 
berikut: 
1. Bagaimana kualitas website, niat pembelian ulang, dan kepercayaan pelanggan 
padaonline shop di Instagram? 
2. Apakah kualitas website berpengaruh terhadap niat pembelian ulang pada online 
shop di Instagram? 
3. Apakah kualitas website berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan pada online 
shop di Instagram? 
4. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap niat pembelian ulangpada 
online shop di Instagram? 
5. Apakah kualitas website berpengaruh terhadap niat pembelian ulangmelalui 
kepercayaan pelanggan pada online shop di Instagram? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yakni: 
1. Mendeskripsikan respon pelanggan tentang kualitas website, niat pembelian 
ulang, dan kepercayaan pelanggan terhadap online shop di Instagram. 
2. Untuk menguji  pengaruh kualitas website terhadap niat pembelian ulang pada 
online shop di Instagram. 
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3. Untuk menguji pengaruh kualitas website terhadap kepercayaan pelanggan pada
online shop di Instagram.
4. Untuk menguji pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap niat pembelian ulang
pada online shop di Instagram.
5. Untuk menguji pengaruh kualitas website terhadap niat pembelian ulangmelalui
kepercayaan pelanggan pada online shop di Instagram.
D. Manfaat Penelitian
Hasil dari penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat secara:
1. Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pikiran 
dalam memperkaya wawasan tentang pengaruh, kualitaswebsite, kepercayaan 
pelanggan, dan niat pembelian ulang. Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan 
juga dapat berkontribusi sebagai literatur untuk penelitian selanjutnya mengenai 
niat pembelian ulang.  
2. Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis dan 
bermanfaat untuk usaha bisnis online, agar dapat merumuskan strategi 
pemasaran mereka dalam online shop, mempertahankan keunggulan kompetitif 
dan terus mengembangkan inovasi baru dari sistem di masa yang akan datang. 
